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ABSTRAK 
 
Menjaga loyalitas pelanggan merupakan salah satu faktor yang 
membuat sebuah perusahaan dapat bertahan dalam persaingan. Hal ini juga 
berlaku bagi Koperasi Prima Danarta CU. Dari hasil observasi selama 
kurang lebih dua minggu, tampak bahwa turn over anggota masih cukup 
tinggi yang dikarenakan belum maksimalnya tingkat loyalitas anggota. 
Faktor-faktor yang dianggap berpengaruh terhadap loyalitas anggota antara 
lain : trust / kepercayaan, kualitas layanan, penanganan terhadap keluhan, 
komitmen anggota serta kepuasan anggota. Setelah melakukan survey 
peneliti menenemukan beberapa masalah yang terjadi antara lain 
penanganan keluhan yang dirasa lambat oleh anggota, proses penyampaian 
informasi yang kurang maksimal, masih tertariknya anggota untuk 
bergabung di koperasi lain, dan faktor lain yang berhubungan dengan 
loyalitas anggota Prima Danarta CU. Pendidikan anggota digunakan 
sebagai pedoman untuk meningkatkan loyalitas anggota pada Prima 
Danarta CU. Selain itu diperlukan adanya SOP (Standard Operating 
Procedure) dalam proses penyampaian informasi dan penanganan keluhan 
yang ada di Prima Danarta CU sehingga kegiatan-kegiatan di dalamnya 
dapat berjalan dengan efektif dan efisien. 
 
Kata Kunci : Loyalitas, Turn over, Prima Danarta CU, SOP (Standard 
Operating Procedure), Pendidikan Anggota.   
 
 
ABSTRACT 
 
Maintain customer loyalty is one of the factors that make a 
company can survive in the competition. This is also true for Prima 
Danarta CU. From the observations for approximately two weeks, it 
appears that the turnover is still high enough members due to members not 
maximal levels of loyalty. Factors considered to affect the loyalty of 
members among other things: trust / confidence, quality services, handling 
of complaints, as well as the commitment of member satisfaction member. 
After conducting a survey researchers found some problems that occur 
among other complaints were deemed slow by members, information 
delivery process less than the maximum, still attraction of members to join 
in other cooperatives, and other factors associated with loyalty Prima 
Danarta CU members. Education members are used as guidelines to 
increase member loyalty at Prima Danarta CU. In addition it is necessary 
to SOP (Standard Operating Procedure) in the process of delivering 
information and handling complaints in the Prima Danarta CU so that the 
activities in it to be effective and efficient. 
 
Keywords : Loyalty, Turn over, Prima Danarta CU, SOP (Standard 
Operating Procedure), Member Education. 
